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ABSTRAK 
Riska Indah Mutia (2017) : “Pengaruh Pelayanan terhadap Kepuasan 
Nasabah di BMT (Baitul Mal wat Tamwil) Al 
Ittihad Rumbai Pekanbaru”.  
Penelitian ini di latarbelakangi oleh perkembangan zaman yang semakin 
berkembang sehingga lembaga keuangan dituntut untuk memberikan pelayanan 
yang baik guna menarik dan mendapatkan hati para nasabahnya. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui lebih mendalam Bagaimana Pelaksanaan Pelayanan 
dalam meningkatkan Kepuasan Nasabah di BMT Al Ittihad Rumbai Pekanbaru 
dan untuk mengetahui Pengaruh Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah di BMT 
Al Ittihad Rumbai Pekanbaru.  
Penelitian ini adalah penelitian lapangan. Teknik-teknik pengumpulan data 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah observasi, mengamati langsung di 
lapangan wawancara dengan pimpinan, karyawan, dan nasabah, dan menyebarkan 
angket kepada nasabah. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, serta 
alat analisis yang digunakan adalah regresi linier sederhana dengan tingkat 
signifikansi 5%. 
Berdasarkan hasil penelitian ini diperoleh bahwa Pelaksanaan Pelayanan 
karyawan BMT Al Ittihad Rumbai sesuai dengan SOP (Standard Operational 
Procedure) yaitu dilarang meminta imbalan kepada nasabah, manyambut nasabah 
dengan salam dan ramah, menghargai pendapat dan usul nasabah, dan berbicara 
jelas tidak bertele-tele.  
Terdapat pengaruh yang signifikan antara pelayanan terhadap kepuasan 
nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai koefisien korelasi sebesar 0,769. oleh 
karena itu, Ho ditolak dan H1 diterima, artinya adalah bahwa korelasi antara 
variabel independen (pelayanan) dengan variabel dependen (kepuasan nasabah) 
memiliki hubungan yang kuat. Dalam uji (t) didapatkan hasil T hitung sebesar 
11,916 > t tabel sebesar 1,98447 dan signifikansi yang diperoleh sebesar 0,00 < 
0,05 maka disimpulkan bahwa Ho ditolak dan H1 diterima, artinya variabel 
independen (pelayanan) berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen 
(kepuasan nasabah). Variabel independen (pelayanan) terhadap variabel dependen 
(kepuasan nasabah) adalah sebesar 59,2%, sedangkan sisanya sebesar 40,8% 
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model ini. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang 
Dalam era perdagangan bebas, setiap perusahaan menghadapi 
persaingan yang ketat, meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah 
pesaing, menuntut perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan serta berusaha memenuhi harapan pelanggan dengan cara 
memberikan pelayanan yang lebih memuaskan dari pada yang dilakukan oleh 
pesaing. Kepuasan yang diperoleh oleh konsumen tidak bisa dilepaskan dari 
penerapan Etika Pelayanan dalam menjalankan setiap usaha bisnis. Tujuan 
dari setiap bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan merasa puas. 
Kualitas jasa yang unggul dan konsisten dapat menumbuhkan kepuasan 
pelanggan dan akan memberikan berbagai manfaat.
1
 Perilaku pelayanan yang 
baik juga dibutuhkan dalam persaingan di dunia bisnis, terutama di dunia 
perbankan dan lembaga keuangan non bank. 
Pelayanan adalah setiap kegiatan yang ditunjukkan untuk memenuhi 
kebutuhan dan keinginan pelanggan (nasabah). Jadi pelayanan adalah perilaku 
petugas lembaga keuangan terutama petugas pelayanan (teller) dalam 
memenuhi apa yang diinginkan atau diharapkan konsumen/nasabah. 
Pentingnya etika bisnis pada dunia perbankan yaitu, menanamkan 
kepercayaan dan citra, dan menghindari terjadinya bahaya rush dan kejahatan 
                                                             
1
 Ali Hasan, Marketing Bank Syariah, (Bogor: Ghalia Indonesia, 2010), hlm. 83  
 
1 
  
 
2 
kerah putih yang melibatkan orang dalam baik pejabat perbankan maupun 
karyawan.
2
 
Keberadaan BMT ( Baitul Mal wal Tamwil ) sebagai salah satu 
lembaga keuangan syariah mengalami dinamika yang bagus seiring dengan 
dinamika perkembangan lembaga ekonomi dan keuangan Islam lainnya di 
tanah air.  
Munculnya lembaga keuangan mikro seperti BMT merupakan salah 
satu multiplier effect dari pertumbuhan dan perkembangan lembaga ekonomi 
dan keuangan bank syari’ah. Lembaga ekonomi mikro ini lebih dekat dengan 
kalangan masyarakat bawah (grass root).
3
 
BMT harus mengutamakan kepuasan anggotanya demi kelangsungan 
usaha BMT itu sendiri. Apabila anggota puas dengan pelayanan yang 
diberikan oleh pihak BMT maka akan tercipta hubungan yang harmonis antara 
pihak BMT dan anggota sehingga anggota akan terus menggunakan jasa 
BMT. Dengan demikian, tujuan BMT dalam menjalankan fungsi bisnis yaitu 
memperoleh laba dapat tercapai. 
Pelayanan nasabah adalah rangkaian kegiatan sikap dan perilaku 
petugas perbankan dalam menerima kehadiran atau berkomunikasi dengan 
nasabah secara  
langsung maupun tak langsung.
4
 Dari pengertian di atas dapatlah 
disimpulkan sebagai berikut : 
 
                                                             
2
 Ibid  
3
 Muhammad, Lembaga Ekonomi Syari’ah, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2007), hlm. 59 
4
Ibid 
  
 
3 
1. Adanya rangkaian kegiatan sikap dan perilaku petugas perbankan 
2. Adanya komunikasi dengan nasabah 
3. Bertujuan untuk membantu, menolong, dan menyenangkan konsumen 
(nasabah) atau memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah.
5
 
Terdapat beberapa manfaat yang bisa diambil dari terciptanya 
kepuasan pelanggan, di antaranya membentuk hubungan yang harmonis antara 
perusahaan dan pelanggan serta membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke 
mulut yang akan mendatangkan keuntungan bagi perusahaaan.
6
 
Pelayanan nasabah BMT diberikan oleh berbagai pihak baik customer 
service, teller atau kasir maupun public relation. Namun istilah customer 
service digunakan secara khusus untuk dunia perbankan. Artinya memang ada 
bagian yang khusus untuk melayani nasabah dengan nama customer service. 
Di samping itu palayanan nasabah juga diberikan oleh teller, beda 
antara keduanya adalah costumer service dalam bertugas melayani nasabah 
lebih banyak bicara dan tidak berhubungan dengan penyetoran dan penarikan 
uang, sedangkan tugas teller lebih banyak kepada bidang penyetoran dan 
penarikan uang nasabah.  
Customer service memegang peranan sangat penting di berbagai 
perusahaan. Dalam dunia perbankan, tugas utama seorang customer service 
adalah memberikan pelayanan dan membina pelayanan dan membina 
hubungan dengan masyarakat. Customer service bank dalam melayani para 
                                                             
5
 Buchory dan Djaslim Saladin, Dasar-Dasar Pemasaran Bank, (Bandung: Linda Karya, 
2006), hlm. 108 
6
 http://digilib.uin-suska.ac.id/19196/2/11390059_bab-i_iv-atau-v_daftar-pustaka.pdf, 17 
April 2017 
  
 
4 
nasabah selalu berusaha menarik dengan cara meyakinkan para calon nasabah 
agar menjadi nasabah yang bersangkutan dengan berbagai cara, selain itu 
customer service juga harus dapat menjaga nasabah lama agar tetap menjadi 
nasabah bank.
7
 
Dalam melayani nasabah petugas BMT (Baitul Mal wat Tamwil) harus 
mampu memahami dan mengerti akan sifat-sifat masing-masing nasabahnya. 
Hal ini disebabkan setiap nasabah memiliki sifat-sifat yang berbeda. Namun 
secara umum, setiap nasabah memiliki keinginan yang sama, yaitu ingin 
dipenuhi keinginan dan kebutuhannya serta selalu ingin memperoleh 
perhatian.
8
 
Berikut sifat-sifat nasabah yang harus dikenal : 
1. Nasabah dianggap sebagai raja 
2. Mau dipenuhi keinginan dan kebutuhannya 
3. Tidak mau didebat dan tidak mau disinggung 
4. Nasabah mau diperhatikan 
5. Nasabah merupakan sumber pendapatan bank9 
Apabila pelanggan (nasabah) puas dan loyal, maka dengan sendirinya 
akan memberikan pertumbuhan pendapatan dan peningkatan profitabilitas.
10
 
Setiap lembaga atau perusahaan tentunya menginginkan hal terbaik 
untuk memuaskan para nasabahnya. Berbagai upaya yang harus dilakukan 
BMT khususnya untuk tetap bertahan dalam menghadapi persaingan yang 
                                                             
7
 http://library.walisongo.ac.id/digilib/files/disk1/129/jtptiain-gdl-ifakhairul-6444-1-
fileskr-h.pdf, 27 Juli 2017 
8
 M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah. Op Cit.  hlm. 223 
9
 Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta:Kencana, 2004), hlm. 207 
10
 Buchory dan Djaslim Saladin, Dasar-Dasar Pemasaran Bank, Op. Cit. hlm. 113 
  
 
5 
cukup ketat dengan lembaga-lembaga keuangan syari’ah yang lainnya. Karena 
sekarang nasabah semakin cerdas, kritis dan mempunyai banyak pilihan untuk 
memilih menghimpun dananya.
11
 
Pelayanan memiliki hubungan yang erat degan kepuasan pelanggan. 
Bila karyawan di BMT (Baitul Mal wat Tamwil) memahami dan menerapkan 
etika dalam memberikan pelayanan secara benar maka kinerja pelayanan 
diharapkan akan meningkat dan memenuhi keinginan nasabah yang dilayani, 
begitupun sebaliknya. Sekalipun BMT (Baitul Mal wat Tamwil) telah 
melakukan promosi besar-besaran atau telah melakukan peningkatan kualitas 
produk yang ditawarkan, namun tidak didukung pelayanan yang baik, jangan 
harap memperoleh hasil yang diinginkan. Pelayanan yang diberikan kepada 
nasabah akan mencerminkan baik tidaknya bank tersebut di mata nasabah. 
Masalah pelayanan bukanlah hal yang sulit atau rumit, tetapi apabila 
hal ini kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan hal-hal yang rawan 
karena sifatnya yang sangat sensitif. Sistem pelayanan perlu didukung oleh 
kualitas pelayanan, fasilitas yang memadai dan etika atau tata karma. 
Sedangkan tujuan memberikan pelayanan adalah untuk memberikan kepuasan 
kepada konsumen/pelanggan, sehingga berakibat dengan dihasilkannya nilai 
tambah bagi perusahaan. 
BMT (Baitul Mal wat Tamwil) Al Ittihad Rumbai merupakan salah 
satu BMT (Baitul Mal wat Tamwil) yang sedang berkembang baik dari sisi 
jumlah nasabah maupun dana nasabah yang disimpan di BMT (Baitul Mal wat 
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http://repo.iain-tulungagung.ac.id/82/2/BAB%20I%2BII%2BIII%2BIV.pdf, 27 Juli 
2017 
  
 
6 
Tamwil) Al Ittihad Rumbai. Hal ini tidak terlepas dari pelayanan yang 
diberikan BMT (Baitul Mal wat Tamwil) Al Ittihad Cabang Rumbai kepada 
para nasabahnya. Besarnya jumlah nasabah dan dana yang disimpan di BMT 
(Baitul Mal wat Tamwil) Al Ittihad Rumbai menunjukan kepercayaan yang 
baik dari masyarakat kepada BMT (Baitul Mal wat Tamwil) Al Ittihad Cabang 
Rumbai. Namun di sisi lain hal ini menjadi tantangan bagi BMT (Baitul Mal 
wat Tamwil) Al Ittihad Rumbai dalam mengelola dana nasabah serta 
kepercayaan tersebut agar nasabah tetap menjadi loyal. Pelayanan dan 
kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Pelayanan yang baik menjadi ujung tombak bagi perusahaan jasa. Tidak heran 
kalau perusahaan jasa seperti BMT (Baitul Mal wat Tamwil) menjadikan 
pelayanan sebagai alat pemikat nasabah.
12
 
Berdasarkan uraian di atas, maka penelitian tugas akhir ini mengangkat 
judul “Pengaruh Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah di BMT (Baitul 
Mal Wa Tamwil) Al Ittihad Rumbai Pekanbaru”  
 
B. Batasan Masalah 
Dalam penelitian ini, agar lebih terarah dan tidak menyimpang dari 
topik yang dipersoalkan, maka penelitian ini difokuskan kepada Pengaruh 
Pelayanan  terhadap Kepuasan Nasabah di BMT (Baitul Mal wat Tamwil) Al 
Ittihad Rumbai Pekanbaru. 
 
 
                                                             
12
 Wawancara dengan Karyawan BMT Al Ittihad Rumbai, 27 April 2017 
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C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah sebagaimana yang telah diuraikan 
di atas, maka dapat dirumuskan permasalahan penelitian : 
1. Bagaimana Pelaksanaan Pelayanan dalam meningkatkan kepuasan nasabah 
di BMT (Baitul Mal wat Tamwil) Al Ittihad Rumbai Pekanbaru? 
2. Bagaimana Pengaruh Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah di BMT 
(Baitul Mal wat Tamwil) Al Ittihad Rumbai Pekanbaru? 
 
D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan dari penelitian ini adalah : 
a. Untuk mengetahui lebih mendalam Bagaimana Pelaksanaan Pelayanan 
dalam meningkatkan kepuasan nasabah di BMT (Baitul Mal wat 
Tamwil) Al Ittihad Rumbai Pekanbaru 
b. Untuk mengetahui Bagaimana Pengaruh Pelayanan terhadap Kepuasan 
Nasabah di BMT (Baitul Mal wat Tamwil) Al Ittihad Rumbai 
Pekanbaru 
2. Adapun kegunaan dari penulisan skripsi ini diantaranya:  
a. Untuk memenuhi syarat mendapatkan gelar Sarjana pada Jurusan 
Ekonomi Syari’ah Fakultas Syar’iah dan Hukum Universitas Islam 
Negeri Sultan Syarif Kasim Riau. 
b. Untuk menambah wawasan peneliti tentang Pengaruh Pelayanan 
terhadap Kepuasan Nasabah di BMT (Baitul Mal wat Tamwil) Al 
Ittihad Rumbai Pekanbaru.  
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E. Metode Penelitian 
Dalam rangka mengumpul, menyusun dan mengolah data dalam 
tulisan ini, penulis menggunakan metode sebagai berikut : 
1. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
kuantitatif, karena untuk melihat seberapa besar pengaruh pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah. 
2. Lokasi Penelitian 
Penelitian ini adalah penelitian lapangan. Penelitian ini berlokasi di 
BMT (Baitul Mal wat Tamwil) Al Ittihad Rumbai di Komplek Damar 
Camp PT. Chevron. Rumbai Pekanbaru. Adapun yang menjadi alasan 
penulis melakukan penelitian di tempat ini dikarenakan pelayanan 
terhadap Nasabah di BMT (Baitul Mal wat Tamwil) Al Ittihad Rumbai 
Pekanbaru harus memiliki dasar-dasar pelayanan yang kokoh terhadap 
nasabah, agar pelayanan yang diberikan dapat memuaskan nasabah. 
3. Subjek dan Objek Penelitian 
Subjek penelitian adalah sumber utama data penelitian, yaitu yang 
memiliki data mengenai variabel-variabel yang diteliti.
13
 Adapun subjek 
dalam penelitian ini adalah pimpinan, karyawan, dan nasabah BMT (Baitul 
Mal wat Tamwil) Al Ittihad Rumbai Pekanbaru, sedangkan yang menjadi 
objek dalam penelitian ini adalah Implementasi Etika Pelayanan dan 
Pengaruhnya terhadap Kepuasan Nasabah di BMT (Baitul Mal wat 
Tamwil) Al Ittihad Rumbai Pekanbaru. 
                                                             
13
 Saifuddin Azwar, Metodolgi Penelitian, (Yogyakarta: Pustaka Pengajar, 2011), hlm. 34 
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4. Populasi dan Sampel 
Populasi merujuk pada sekumpulan orang atau objek yang 
memiliki kesamaan dalam satu atau beberapa hal yang membentuk 
masalah pokok dalam suatu penelitian. Sedangkan sampel merupakan 
bagian atau sejumlah cuplikan tertentu yang diambil dari suatu populasi 
dan diteliti secara rinci.
14
 Populasi dalam penelitian ini adalah pimpinan, 
karyawan, dan nasabah BMT (Baitul Mal wat Tamwil) Al Ittihad  Rumbai 
Pekanbaru. Terdiri dari 1 orang pimpinan, 12 orang karyawan, dan 5.342 
orang nasabah. Maka penulis memutuskan untuk menggunakan teknik 
sampling dan mengambil ukuran sampel berdasarkan rumus slovin, yaitu : 
n = 
 
     
 
Keterangan : 
n : ukuran sampel 
N : ukuran populasi 
e : batas toleransi kesalahan (error telorance) 
Dari rumus slovin di atas, maka dapat diambil sampel sebagai 
berikut : 
Jumlah nasabah sebanyak 5.432 orang, sehingga : 
n = 
 
     
 
n = 
    
           
 
n = 99,98 
n = 100 
                                                             
14
 Muhamad, Metodologi Penelitian Ekonomi Islam: Pendekatan Kuantitatif, (Jakartaa: 
Rajagrafindo Persada, 2008), hlm. 161 
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Maka sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 orang nasabah. 
Kemudian untuk mengambil sampel, penulis menggunakan Random 
Sampling. 
5. Jenis Data 
Data dalam penelitian ini dapat dikelompokkan menjadi dua, yaitu: 
a. Data Primer 
Data Primer yaitu data yang diperoleh langsung dari pimpinan, 
karyawan, dan nasabah BMT (Baitul Mal wat Tamwil) Al Ittihad 
Rumbai Pekanbaru. 
b. Data Sekunder 
Data Sekunder yaitu data pendukung yang diperoleh dari data 
kepustakaan dan literatur-literatur yang ada hubungannya dengan 
permasalahan yang diteliti. 
6. Metode Pengumpulan Data 
Metode yang penulis gunakan dalam mengumpulkan data ini 
adalah sebagai berikut : 
a. Observasi, yaitu penulis melakukan pengamatan langsung di lapangan 
untuk mendapatkan gambaran secara nyata baik terhadap subjek 
maupun objek penelitian. 
b. Wawancara, yaitu tanya jawab langsung dengan beberapa informan 
yaitu pimpinan, karyawan, dan nasabah (Baitul Mal wat Tamwil) Al 
Ittihad Rumbai Pekanbaru. 
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c. Angket, yaitu membuat sejumlah pertanyaan tertulis yang diajukan 
kepada responden (nasabah) guna mendapatkan informasi tentang 
permasalahan yang diteliti. 
7. Metode Analisa Data 
Analisa data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut : 
a. Uji Instrumen Penelitian 
1) Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengetahui seberapa tepat 
instrument atau kuesioner yang disusun mampu menggambarkan 
keadaan yang sebenarnya dari variable penelitian. Sebuah 
instrument dikatakan valid apabila nilai koefisien korelasi r hitung 
  r tabel.15 
Adapun rumus yang dipakai yaitu korelasi pearson produk 
moment : 
 
2) Uji  Reliabilitas 
Uji Reabilitas digunakan untuk mengukur konsistensi hasil 
penelitian atas dasar waktu yang berbeda. Dalam arti lain, 
reliabilitas digunakan untuk menguji apakah instrument yang 
                                                             
15
 Iqbal Hasan, Pokok-Pokok Materi Statistik, (Jakarta: Bumi Aksara, 2005). Ed. Ke-2, 
Cet, ke-3, hlm. 235  
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digunakan dalam waktu yang sama, akan menghasilkan data dan 
kesimpulan yang juga sama. 












X
XL
k
k
2
2
1
1 

  
Dimana : 
k  = jumlah item 
XL2    = jumlah varians skor total 
X2   = varians responden untuk item 
3) Uji Normalitas 
Sebelum melakukan analisis statistik, maka kenormalan 
data harus diuji terlebih dahulu. Pengujian normalitas data 
digunakan untuk menguji apakah data continue berdistribusi 
normal sehingga analisis dengan validitas, reliabilitas, uji t, 
korelasi, regresi dapat dilaksanakan.
16
 
 
b. Uji Hipotesis Penelitian 
1) Analisis Regresi Linear Sederhana 
Analisis ini digunakan untuk mengetahui arah hubungan 
antara variable independent (X) dengan variable dependent (Y), 
dimana variable (X) adalah kualitas pelayanan sedangkan variable 
(Y) adalah kepuasan nasabah BMT Al Ittihad Rumbai Pekanbaru. 
Untuk memprediksi nilai dari variable dependent apabila variable 
                                                             
16
 Husaini Usman dan R. Purnomo Setiady Akbar, Pengantar Statiska, (Jakarta: Bumi 
Aksara, 2011), hlm. 109. 
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independent mengalami kenaikan atau penurunan, dengan 
persamaan Y = a+b.X 
Dimana : 
Y  = kepuasan nasabah BMT Al Ittihad Rumbai 
a  = konstan 
b  = koefisien arah regresi linier 
X  = kualitas pelayanan 
2) Uji t 
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah variable (X) 
berpengaruh secara signifikan terhadap variable (Y) dengan   = 
0,05 atau 5 %. Dengan dasar pengambilan keputusan sebagai 
berikut : jika t hitung > t tabel, maka terdapat pengaruh yang 
signifikan dari variable independent terhadap variable dependent. 
Jika t hitung < t tabel, maka tidak terdapat pengaruh yang 
signifikan dari variable independent terhadap variable dependent. 
3) Koefisien korelasi sederhana 
Untuk korelasi sederhana digunakan untuk mengetahui 
kerataan hubungan antara dua variable dan mengetahui arah 
hubungan yang terjadi pada penelitian uji korelasi sederhana 
dengan metode product moment dengan rumus : 
r = 
   
      
 
Keterangan : 
r  = koefisien korelasi 
x  = diviasi rata-rata variabel X 
y  = diviasi rata-rata Y 
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Untuk mengukur tanggapan responden dalam penelitian ini 
menggunakan skala likert. Setiap pertanyaan mempunyai 4 alternatif 
jawaban, dengan bobot alternative jawaban sebagai berikut : 
a. Alternative jawaban tidak setuju diberi skor 1 
b. Alternative jawaban kurang setuju diberi skor 2 
c. Alternative jawaban setuju diberi skor 3 
d. Alternative jawaban sangat setuju diberi skor 4 
Pengolahan data dalam pembahasan ini dibantu oleh komputerisasi 
melalui program SPSS 17.00. 
 
F. Model Penelitian 
Model dalam penelitian ini dapat diterangkan bahwa proses-proses jasa 
pelayanan karyawan di suatu perusahaan akan berdampak pada kepuasana 
konsumen atau nasabahnya. Dengan kata lain jika proses jasa pelayanan 
karyawan yang sesuai dengan prosedur akan dapat berpengaruh pada kepuasan 
konsumen dan akan berdampak baik pada perusahan. Sebaliknya juga jika 
proses pelayanan tidak sesuai dengan prosedur tentunya juga dapat 
berpengaruh pada kepuasan konsumen atau nasabah. Model penelitian ini 
dapat digambarkan sebagai berikut : 
 
 
G. Hipotesis 
Hipotesis adalah dugaan yang mungkin benar mungkin juga salah, dia 
akan ditolak jika salah dan akan diterima jika fakta-fakta membenarkan. 
PELAYANAN (X) KEPUASAN (Y) 
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Hipotesis yang diajukan berdasarkan latar belakang dan rumusan 
masalah di atas adalah : 
Ho  =  Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas  pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah BMT Al Ittihad Rumbai Pekanbaru. 
Ha  =  Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah BMT Al Ittihad Rumbai Pekanbaru.  
 
H. Definisi Operasional dan Ruang Lingkup Penelitian  
Dalam rangka menghindari luasnya tinjauan atas variabel-variabel 
penelitian yang saling berhubungan maka perlu definisi operasional atas 
variabel-variabel yang akan digunakan lebih lanjut. Untuk ukuran indikator 
masing-masing menggunakan skala likert (1-5).  
1. Variabel Bebas (independent variable) 
Variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang 
menjadi sebab perubahan atau timbulnya variabel dependen. Sebagai 
variabel bebas dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan (X) yang 
diukur dari dimensi tangible (X1), reliability (X2), responsiveness (X3), 
assurance (X4) dan Empathy (X5).  
2. Variabel terikat (dependent variable)  
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi 
akibat, karena adanya variabel bebas. Dalam penelitian ini yang menjadi 
variabel dependen adalah kepuasan nasabah (Y) yaitu kepuasan nasabah. 
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Tabel 1.1 
Definisi Operasional Variabel 
Variabel Pengertian Indikator 
Pelayanan kepada 
nasabah (X) 
Suatu kinerja yang tidak 
berwujud dan cepat hilang, di 
mana pelanggan lebih dapat 
berpartisipasi aktif dalam 
proses mengkonsumsi jasa 
tersebut.  
1. Bukti fisik 
2. Tanggapan 
3. Jaminan 
4. Empati 
5. Kehandalan 
Kepuasan Nasabah Fungsi dari kesan kinerja dan 
harapan. Jika kinerja berada di 
bawah harapan, pelanggan 
tidak puas, jika kinerja 
melebihi harapan, maka 
pelanggan amat puas atau 
senang. 
1. Penampilan 
2. Kecepatan 
3. Sarana prasarana 
4. Kenyamanan 
5. Sesuai harapan 
6. Visi dan misi sesuai 
kenyataan 
7. Keadilan 
8. Setia 
9. Menggunakan 
produk jasa 
10. Mengajak orang 
lain untuk 
bertransaksi 
 
I. Sistematika penulisan 
Untuk mempermudah penulisan dan pembahasan dalam penelitian ini, 
maka penelitian ini dibagi beberapa bab sebagai berikut : 
BAB I  : PENDAHULUAN 
  Dalam bab ini dibahas mengenai latar belakang masalah, batasan 
masalah, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, 
metode penelitian, model penelitian, hipotesis, definisi 
operasional dan ruang lingkup penelitian, dan sistematika 
penulisan. 
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BAB II : GAMBARAN UMUM BMT AL ITTIHAD RUMBAI 
  Dalam bab ini diuraikan mengenai sejarah singkat berdirinya 
BMT (Baitul Mal wat Tamwil) Al Ittihad Rumbai Pekanbaru, visi 
dan misi BMT (Baitul Mal wat Tamwil) Al Ittihad Rumbai 
Pekanbaru, struktur organisasi BMT (Baitul Mal wat Tamwil) Al 
Ittihad Rumbai Pekanbaru, dan produk-produk BMT (Baitul Mal 
wat Tamwil) Al Ittihad Rumbai Pekanbaru. 
BAB III :  LANDASAN TEORITIS 
  Dalam bab ini membahas tentang Pengertian BMT (Baitul Mal 
wat Tamwil), Pengertian Pelayanan dan Sumber Hukumnya, 
Kualitas Pelayanan, Fungsi Pelayanan, Pengertian Kepuasan, dan  
pelayanan dalam pandangan Islam. 
BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
  Dalam bab ini menjelaskan tentang Bagaimana Pelaksanaan 
Pelayanan dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah di BMT AL 
Ittihad Rumbai Pekanbaru, Bagaimana Pengaruh Pelayanan 
terhadap Kepuasan Nasabah di BMT (Baitul Mal wat Tamwil) Al 
Ittihad Rumbai Pekanbaru. 
BAB V :  PENUTUP 
  Bab terakhir yang berisikan tentang kesimpulan dan saran. 
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BAB II 
GAMBARAN UMUM BMT AL ITTIHAD 
A. Sejarah Singkat BMT Al-Ittihad  
Baitul Maal wa Tamwil (BMT) Al Ittihad merupakan lembaga 
keuangan mikro syari’ah yang notabenenya adalah lembaga keuangan asset 
umat dengan prinsip operasionalnya mengacu pada prinsip-prinsip syari’ah 
Islam. Baitul Maal wa Tamwil (BMT) Al Ittihad dibentuk sebagai upaya 
memberdayakan umat secara kebersamaan melalui kegiatan simpanan dan 
pembiayaan, serta kegiatan yang berdampak pada peningkatan ekonomi 
anggota dan mitra binaan ke arah yang lebih baik, aman, dan adil. 
Baitul Maal wa Tamwil (BMT) Al Ittihad adalah badan pengembangan 
usaha dari Yayasan Kesatuan Pendidikan Islam (YKPI) Rumbai. Baitul Maal 
wa Tamwil (BMT) Al Ittihad melaksanakan prinsip koperasi sesuai dengan 
Undang-Undang Koperasi 25 Tahun 1992 tentang Perkoperasian tetapi 
memakai prinsip Koperasi Syari’ah. 
Setelah lebih kurang 15 bulan beroperasi BMT Al - Ittihad Rumbai 
didaftarkan pada Dinas Koperasi dan Usaha Kecil dan Menengah Kota 
Pekanbaru pada tanggal 31 Oktober 2001 dan memperoleh Badan Hukum No. 
22/BH/DISKOP & UKM/3/X/2001. BMT Al-Ittihad Rumbai juga 
memperoleh Sertifikat Operasional dari PINBUK No. 
034/PINBUK/RIAU/XI/2000. 
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B. Visi, Misi, Nilai-Nilai, dan Fungsi Baitul Maal wa Tamwil (BMT) Al 
Ittihad 
Visi Baitul Maal wa Tamwil (BMT) Al Ittihad 
“Menjadi Pusat Kegiatan Islam Terpadu Untuk Mewujudkan Masyarakat 
Madani Yang Makmur Lahir & Bathin Serta Sejahtera Dunia & Akhirat 
Misi Baitul Maal wa Tamwil (BMT) Al Ittihad 
“Memacu Pembinaan Umat Dalam Bidang Pengembangan Usaha 
Muamalat Islam” 
Nilai-Nilai Baitul Maal wa Tamwil (BMT) Al Ittihad 
Berkembang Sesuai Syari’ah 
Berakhlak Mulia Sesuai Ajaran Al-Qur’an Dan Sunnah 
Taat Pada Syari’at Islam Undang-Undang Dan Hukum Yang Berlaku 
Menghargai Nasabah Sebagai Bagian Integral Kemajuan BMT 
Mengutamakan Ukhuwah Islamiyah 
Saling Menolong Dan Berlomba Dalam Kebajikan 
Fungsi Baitul Maal wa Tamwil (BMT) Al Ittihad adalah menjalin 
Ukhtuh Islamiyah (persaudaraan Islam) melalui pungutan dan penyaluran 
zakat, infaq, dan shadaqah serta memasyarakatkannya dan menunjang 
pemerdayaan umat memalui program pemberian modal bagi pedagang 
ekonomi lemah, pemberian beasiswa, dan santunan kaum Dhuafa
17
                                                             
17
 Brosur BMT Al Ittihad Rumbai Pesisir Pekanbaru 
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C. Struktur Organisasi Baitul Maal wa Tamwil (BMT) Al Ittihad Rumbai 
Maju mundurnya suatu perusahaan sangat ditentukan oleh organisasi 
yang baik, struktur organisasi adalah suatu kerangka yang melihatkan 
sejumlah tugas serta wewenang tentang pelaksanaan kegiatan kegiatan untuk 
mencapai tujuan organisasi yang telah ditetapkan dalam suatu perencanaan. 
Perencanaan suatu organisasi sangat penting artinya bagi suatu persoalan 
karena struktur organisasi dapat memperjelas batas dari tugas, wewenang, dan 
tanggung jawab seseorang sebagai anggota dari suatu organisasi, sehingga hal 
ini dapat menghilangkan hambatan - hambatan dalam melaksanakan pekerjaan 
yang disebabkan oleh kebingungan dan ketidak tentuan tentang pemberian 
tugas, serta untuk melakukan jaringan komunikasi keputusan yang akan 
mendukung sasaran pencapaian tujuan. 
Untuk lebih jelasnya struktur organisasi Baitul Maal wa Tamwi (BMT) 
Al - Ittihad Rumbai Pesisir Pekanbaru dapat dilihat sebagaimana pada bagan 
sebagai berikut: 
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Gambar II.1 
Struktur Organisasi Baitul Maal wa Tamwil (BMT) Al Ittihad Rumbai 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tugas - tugas dari struktur organisasi BMT Al - Ittihad Rumbai 
Pekanbaru, yaitu sebagai berikut: 
1. Rapat anggota tahunan 
a. Rapat anggota tahunan dilaksanakan satu tahun sekali. 
b. Pengesahan atau perubahahn anggaran dasar dan anggaran rumah 
tangga organisasi. 
c. Pemilihan dan pengangkatan, sekaligus pemberhentian pengurus dan 
pengawas baik pengawas syariah dan pengawas manajemen. 
d. Penetapan anggaran pendapatan belanja BMT selama satu tahun. 
Pengawas Syariah 
DR. Mawardi M. Saleh 
Murtadho Habibi, Lc 
 
Pengurus BMT 
Ketua 
Nasruddin 
Wakil Ketua Bidang Sektor Riel 
Prakoso Catur Putro 
Wakil Ketua Bidang Simpan Pinjam 
Agung Subarkat 
Sekretaris 
Tavip Putra 
Bendahara 
Kurniawan 
Pengawas Keuangan 
Helmy A.Muin 
Elvian Boes 
Manager BMT 
Indra Putra 
Ka. Bagian 
Waserda dan ATK 
Roja Busni 
Ka. Bagian 
Operasional 
Vacant 
Maal 
Widya Khaidin 
Ka. Bagian Pembiayaan 
Martin Rudy Prabowo 
Staff Waserda & ATK 
Riski 
Indah Permata Sari 
Ekky 
Customer Service 
Ainul Muftatahati 
Teller 
Safitri Handayani 
Iriani 
 
Account Officer 
M. Efrianto 
Rinaldo Anwardi 
Mahdalinda 
Adm. Pembiayaan 
Yoza Yulanda 
Internal Auditor 
Kiki Afriyani Gultom 
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e. Pembagian sisa hasil usaha yang diperoleh BMT selama satu tahun. 
f. Pengesahan laporan pertanggung jawaban pengurus tahun sebelumnya 
pengesahan rancangan program kerja tahunan. 
2. Pengawas Syariah 
a. Sebagai penasehat dan pemberi saran atau fatwa kepada pengurus dan   
b. pengelola mengenai hal-hal yang berkaitan syariah seperti penetapan      
c. produk. 
d. Sebagai mediator antara BMT dan Pengawas Syariah Nasional dan  
e. Dewan Pengawas Syariah Provinsi. 
f. Mewakili anggota dalam pengawasan syariah. 
3. Pengawas Keuangan 
a. Sebagai penasehat dan pemberi saran kepada pengelola mengenai 
kebijakan keuangan. 
b. Sebagai auditor dalam mengambil keputusan khususnya yang 
berphubungan dengan keuangan 
c. Mengawasi perkembangan keuangan dalam setiap transaksi yang 
dilakukan oleh pihak pengelola. 
4. Pengurus 
a. Menyusun kebijakan umum. 
b. Melakukan pengawasan kegiatan pengelolaan 
c. Menyetujui pembiayaan untuk suatu jumlah tertentu 
d. Memimpin jalannya Baitul Maal wa Tamwil (BMT) sehingga sesuai  
e. dengan  tujuan dan kebijakan umum. 
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f. Memimpin dan mengarahkan kegiatan yang dilakukan oleh pengelola. 
5. Manajer 
Tanggung Jawab: 
a. Tersusunnya sasaran rencana jangka pendek dan rencana jangka  
panjang serta proyeksi finansial tahunan. 
b. Tercapainya target yang telah ditetapkan secara keseluruhan. 
c. Tercapainya lingkungan kerjasama dengan pihak lain dalam rangka  
memenuhi kebutuhan Baitul Maal wa Tamwil (BMT). 
d. Menjaga BMT agar dalam aktifitasnya senantiasa tidak lari dalam visi  
dan misinya. 
e. Tersedianya sistem pembukuan dan pencatatan data yang akurat 
f. Terselenggaranya penilaian prestaasi kerja karyawan. 
Wewenang: 
a. Memimpin rapat koodinasi pembiayaan antar pengelola untuk  
memberikan keputusan terhadap pengajuan pembiayaan sebelum 
diajukan oleh rapat komite dengan BMT. 
b. Penyetujuan atau penolakan pengajuan pembiayaan dalam rapat  
koordinasi pengelola secara musyawarah dengan alasan-alasan yang 
jelas. 
c. Memberikan teguran dan sanksi atas pelanggaran yang dilakukan oleh   
karyawan BMT. 
d. Mengusulkan promosi, rotasi dan Pemutusan Hubungan Kerja (PHK)  
sessuai dengan ketentuan yang berlaku. 
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e. Melakukan penilaian prestasi karyawan sesuai dengan ketentuan yang  
berlaku. 
6. Teller 
Tanggung Jawab : 
a. Terselesaikan laporan kas harian. 
b. Terjaganya keamanan kas. 
c. Membuat cash flow mingguan untuk analisis. 
d. Menetapkan strategi yang harus dilakukan berdasarkan analisis. 
Wewenang: 
a. Tidak memberikan berkas - berkas kepada pihak yang tidak 
berkepentingan. 
b. Memegang kas tunai sesuai dengan kebijakan yang berlaku. 
c. Menerima transaksi tunai. 
d. Menolak pengeluaran kas apabila tidak ada bukti-bukti pendukung 
memegang kunci brangkas. 
e. Mengusulkan strategi baru. 
7. Analis Pembiayaan 
Tanggung Jawab: 
a. Memastikan seluruh pengajuan pembiayaan telah diproses sesuai 
dengan prosedur. 
b. Melakukan analisis pembiayaan dengan tepat dan lengkap dan 
mempersentasikan dalam rapat koordinasi pengelolaa dan rapat komite 
dengan pengurus. 
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c. Pembentukan laporan pembiayaan sesuai dengan periode. 
d. Membuat surat teguran dan peringatan kepada mitra. 
e. Melihat peluang potensi pasar yang ada dalam upaya pengembangan 
pasar. 
Wewenang: 
a. Memberikan usulan untuk pengembangan pasar kepada Direktur. 
b. Menemtukan target pembiayaan bersama dengan Direktur dan analisis 
yang lain. 
c. Memberikan peringatan kepada mitra yang lalai untuk menunaikan  
janji sesuai dengan kesepakatan. Memberikan masukan dan kritik  
membangun kepada sesama pengelola BMT termasuk kepada 
Direktur. 
8. CS/ Back Office 
Tanggung Jawab : 
a. Pelayanan terhadap pembukuan dan penutupan rekening tabungan dan  
deposito serta mutasinya. 
b. Pelayanan terhadap setoran dan penarikan tabungan dan Penerimaan 
SPP. 
c. Menerima pelunasan dan angsuran pembiayaan. 
d. Pelayanan awal kepada mitra yang mengajukan pembiayaan. 
e. Pengarsipan seluruh surat keluar atau masuk dan berkas-berkas  
pembiayaan. 
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Wewenang: 
a. Memberikan penjelasan kepada mitra mengenai produk BMT. 
b. Mencatat dan membukukan transaksi pada buku tabungan mitra. 
c. Memberi nomr bukti transaksi atas permintaan kasir. 
9. Internal Auditor dan Administrasi Pembiayaan 
a. Pembuatan laporan keuangan YKPI kepada pengurus YKPI. 
b. Pengarsipan laporan keuangan dan berkas-berkas yang berkaitan 
secara langsung dengan keuangan YKPI. 
c. Menyiapkan administrasi pencairan pembiayaan. 
d. Pengarsipan jaminan pembiayaan. 
e. Membukukan angsuran pembiayaan harian kepada control 
pembiayaan
18
 
 
D. Produk-produk BMT Al Ittihad Rumbai 
1. Pembiayaan Murabahah 
Pembiayaan berdasarkan akad jual beli antara pihak pertama 
dengan pihak kedua. Koperasi membeli barang yang dibutuhkan dan 
menjualnya kepada Anggota sebesar hara pokok ditambah dengan 
keuntungan margin yang telah disepakati. 
2. Pembiayaan Mudharabah 
Pembiayaan di mana seluruh modal kerja yang dibutuhkan Anggota 
ditanggung oleh Koperasi. Keuntungan yang diperoleh dibagi sesuai 
dengan nisbah yang disepakati. 
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3. Pembiayaan Musyarakah 
Pembiayaan khusus untuk modal kerja, di mana dana dari Koperasi 
merupakan bagian dari modal usaha anggota dan keuntungan dibagi sesuai 
dengan nisbah yang disepakati. 
4. Qordul Hasan (Kebajikan/Sosial) 
Pembiayaan yang dilakukan dengan tidak mengambil keuntungan 
financial bagi pihak yang meminjamkan. 
5. Pembiayaan KPR Syariah 
Pembiayaan berdasarkan prinsip Murabahah di mana BMT 
membiayai pembelian rumah yang diperlukan oleh anggota dengan jangka 
waktu maksimal 10 tahun.
19
 
 
                                                             
19
 Brosur BMT Al Ittihad Rumbai Pekanbaru 
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BAB III 
TINJAUAN TEORETIS 
 
A. Pengertian BMT (Baitul Mal Wat Tamwil) 
BMT adalah singkatan dari Baitul Mal Wat Tamwil atau padanan kata 
dalam bahasa Indonesia “Balai usaha Mandiri Terpadu”. BMT adalah 
“lembaga keuangan mikro yang dioperasikan dengan prinsip bagi hasil, 
menumbuhkembangkan bisnis usaha mikro, dalam rangka mengangkat derajat 
martabat serta membela kepentingan kaum fakir miskin.
20
 
Baitul Mal Wat Tamwil (BMT) pada dasarnya merupakan 
pengembangan dari konsep ekonomi dalam Islam terutama dalam bidang 
keuangan. Baitul Mal adalah lembaga keuangan yang kegiatannya mengelola 
dana yang bersifat nirlaba (sosial).
21
  
Kegiatan BMT adalah mengembangkan usaha-usaha produktif dan 
investasi dalam meningkatkan kualitas kegiatan ekonomi pengusaha kecil 
mikro antara lain dengan mendorong kegiatan menabung dan fasilitasi 
pembiayaan guna menunjang usaha ekonominya.
22
 BMT adalah lembaga 
ekonomi atau keuangan syariah non perbankan yang sifatnya informal. 
Disebut informal karena lembaga ini didirikan oleh Kelompok Swadaya 
Masyarakat (KSM) yang berbeda dengan lembaga keuangan perbankan dan 
lembaga keuangan formal lainnya.
23
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Dengan demikian, keberadaan BMT dapat dipandang memiliki dua 
fungsi utama, yaitu sebagai media penyalur pendayagunaan harta ibadah, 
seperti zakat, infak, sedekah, dan wakaf, serta dapat pula berfungsi sebagai 
institusi yang bergerak di bidang investasi yang bersifat produktif 
sebagaimana layaknya bank. Pada fungsi kedua, dapat dipahami bahwa selain 
berfungsi sebagai lembaga keuangan, BMT juga berfungsi sebagai lemabaga 
ekonomi. Sebagai lembaga keuangan, BMT bertugas menghimpun dana dari 
masyarakat (anggota BMT) yang memercayakan dananya disimpan di BMT 
dan menyalurkan dana kepada masyarakat (anggota BMT) yang diberikan 
pinjaman oleh BMT. Adapun sebagai lembaga ekonomi, BMT berhak 
melakukan kegiatan ekonomi, ssperti mengelola kegiatan perdagangan, 
industry, dan pertanian.
24
 
 
B. Pengertian Pelayanan dan Sumber-Sumber Hukumnya 
Pelayanan adalah paradigma perusahaan untuk menciptakan sebuah 
value abadi bagi pelanggan melalui produk.
25
 Pelayanan (customer service) 
secara umum adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk 
memberikan kepuasan kepada pelanggan, melalui pelayanan ini keinginan dan 
kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi.
26
 
Faktor utama penentu kepuasan nasabah adalah persepsi nasabah 
terhadap kualitas jasa. Pencapaian kepuasan nasabah melalui kualitas 
pelayanan dapat ditingkatkan dengan memperkecil kesenjangan yang terjadi 
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antara pihak lembaga keuangan dengan nasabah, lembaga keuangan harus 
mampu membangun komitmen bersama untuk menciptakan visi di dalam 
perbaikan proses pelayanan, memberikan kesempatan kepada nasabah untuk 
menyampaikan keluhan, dengan system saran dan kritik.
27
 
Ada lima factor dominan atau penentu kualitas jasa disingkat dengan 
TERRA, yaitu :
28
 
1. Tangibles (berwujud) 
Tangibles adalah bukti konkret kemampuan suatu perusahaan 
untuk menampilkan yang terbaik bagi nasabah. Baik dari sisi fisik 
tampilan bangunan, fasilitas, perlengkapan teknologi pendukung, hingga 
penampilan karyawan. 
2.  Reliability (kehandalan) 
Reliability adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen terkait kecepatan, 
ketepatan waktu, tidak ada kesalahan, sikap simpatik, dan lain sebagainya. 
3.  Responsiveness (cepat tanggap) 
Responsiveness adalah tanggap memberikan pelayanan yang cepat 
atau responsif serta diiringi dengan cara penyampaian yang jelas dan 
mudah dimengerti. 
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4.  Assurance (kepastian) 
Assurance  adalah jaminan dan kepastian yang diperoleh dari sikap 
sopan santun karyawan, komunikasi yang baik, dan pengetahuan yang 
dimiliki, sehingga mampu menumbuhkan rasa percaya nasabah. 
5.  Empathy 
Empathy adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
pribadi kepada nasabah, hal ini dilakukan untuk mengetahui keinginan 
nasabah secara akurat dan spesifik. 
 
C. Kualitas Pelayanan 
Pengertian pelayanan usaha melayani kebutuhan orang lain. Pelayanan 
pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan oleh organisasi atau program 
kepada konsumen, yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki.
29
 
Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara 
membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata 
mereka terima / peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka 
harapkan / inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. Jika 
jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang 
diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika 
jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan 
dipersepsikan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima 
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lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan 
dipersepsikan buruk. 
Pada umumnya pelayanan yang bertaraf tinggi akan menghasilkan 
kepuasan yang tinggi serta pembelian ulang yang lebih sering. Kata kualitas 
mengandung banyak definisi dan makna, orang yang berbeda akan 
mengartikannya secara berlainan tetapi dari beberapa definisi yang dapat kita 
jumpai memiliki beberapa kesamaan walaupun hanya cara penyampaiannya 
saja biasanya terdapat pada elemen sebagai berikut : 
1.  Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihkan harapan pelanggan. 
2.  Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan 
3.  Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah.
30
 
 
D. Fungsi Pelayanan 
Pelayanan prima memiliki makna sangat baik, terpadu, dan 
mengesankan. Untuk mewujudkan pelayanan prima dibutuhkan manajemen 
yang baik dan terencana didalamnya. Jadi yang dimaksud dengan manajemen 
pelayanan prima adalah kegiatan merenanakan, mengorganisasi, menggerakan 
serta mengendalikan proses pelayanan dengan standar yang sangat baik untuk 
memuaskan pelanggan agar tujuan perusahaan tercapai. Pelayanan prima 
merupakan sarana penunjang terwujudnya kesuksesan suatu perusahaan yang 
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baik apabila mampu menjadikannya landasan serta mampu menjalankan 
pelayanan prima sesuai peran dan fungsinya.
31
 
Kualitas pelayanan tidak dapat dihargai dengan uang ataupun 
baranglainnya.Pelayanan yang baik hanya dapat dirasakan apabila telah 
tercapai suatu kepuasan sehingga pelanggan menjadi lebih nyaman dan puas 
dalam memperoleh hasil yang di inginkan
32
 
Suatu  cara  bagi  perusahaan  jasa  untuk  tetap  unggul  dalam  
persaingan adalah  memberikan  kualitas  yang  lebih  tinggi  dari  pada  
pesaing  secara konsisten. Pada  perbankan,  kualitas  pelayanan  dapat  
digunakan  untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah dan pelaksanaan 
pelayanan. 
Secara umum, pelayanan berfungsi sebagai sarana yang wajib 
diberikan kepada pelanggan atau nasabah antara lain sebagai berikut :
33
 
1. Pelayanan berfungsi sebagai sarana pemberian informasi tentang tata cara, 
perhitungan besarnya biaya, persyaratan dan informasi lainnya yang 
berhubungan dengan perusahaan. 
2. Memberikan pelayanan yang dapat memenuhi dan memuaskan pelanggan 
atau masyarakat serta memberikan focus pelayanan kepada pelanggan. 
3. Tidak hanya memberi kenyamanan kepada pelanggan pelayanan juga 
berfungsi menciptakan keunggulan kompetitif di mana sebuah perusahaan 
dapat bertahan dan selalu eksis di mata pelanggan. 
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4. Dengan adanya pelayanan yang baik maka akan memberi dorongan kepada 
nasabah untuk segera membeli produk yang ditawarkan. 
5. Memberi kemudahan kepada nasabah dalam bertransaksi. 
 
E. Pengertian Kepuasan 
Kepuasan Pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan 
terhadap kinerja yang diharapkan (2007)
34
 
Menurut Philip Kotler (2002: 42) “Kepuasan konsumen adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara 
kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-
harapannya”.35 
Dalam praktiknya apabila nasabah puas atas pelayanan yang diberikan 
bank, maka ada dua keuntungan yang diterima bank yaitu : 
1. Nasabah yang lama akan tetap dipertahankan (tidak lari ke bank lain) atau 
dengan kata lain nasabah loyal kepada bank. Hal ini sama seperti yang 
dikemukakan oleh Derek dan Reo yang mengatakan kepuasan konsumen 
secara keseluruhan akan menimbulkan loyalitas pelanggan. 
2. Kepuasan nasabah lama akan menular kepada nasabah baru, dengan 
berbagai cara, sehingga mampu meningkatkan jumlah nasabah. Seperti 
yang dikemukakan Rinchens yang mengatakan kepuasan pelanggan 
dengan cara memberikan rekomendasi atau memberi tahu akan 
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pengalamannya yang menyenangkan tersebut dan merupakan iklan dari 
mulut ke mulut. Artinya, nasabah tersebut akan dengan cepat menular ke 
nasabah lain dan berpotensi menambah nasabah baru.
36
 
Kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja 
atau hasil yang dirasakan. Karena pelanggan adalah orang yang menerima 
hasil pekerjaan (produk) seseorang, maka pelangganlah yang menentukan 
kualitas suatu produk. Ada beberapa unsur penting dalam kualitas yang 
ditetapkan pelanggan, yaitu sebagai berikut : 
1. Pelanggan harus merupakan prioritas utama organisasi 
2. Pelanggan yang dapat diandalkan merupakan pelanggan yang paling 
penting, yaitu pelanggan yang membeli berkali-kali 
3. Kepuasan pelanggan dijamin dengan menghasilkan produk berkualitas 
tinggi dengan perbaikan terus menerus.
37
 
Ada beberapa metode yang dapat digunakan setiap perusahaan untuk 
mengukur dan memantau kepuasan pelanggannya juga pesaingnya, yaitu:  
1. Sistem keluhan dan saran (complaint and suggestion system) Perusahaan 
meminta keluhan dan saran dari pelanggan dengan membuka kotak saran 
baik melalui surat, telepon bebas pulsa, customer bot line, kartu komentar, 
kotak saran maupun berbagai sarana keluhan lainnya. Informasi ini dapat 
memungkinkan perusahaan mengantisipasi dan cepat tanggap terhadap 
kritik dan saran tersebut, konsumen akan menilai kecepatan dan 
ketanggapan perusahaan dalam menangani kritik dan saran yang diberikan. 
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2. Survei kepuasan pelanggan (customer satisfaction systems) Perusahaan 
melakukan survei untuk mendeteksi komentar pelanggan. Diharapkan dari 
survei ini mendapat umpan balik yang positif dari konsumen. Survei ini 
dapat dilakukan melalui pos, telepon, atau wawancara pribadi atau 
pelanggan diminta mengisi angket.  
3. Pembeli bayangan (ghost shopping) Perusahaan menempatkan orang 
tertentu baik orang lain maupun dari level manajemen sendiri sebagai 
pembeli ke perusahaan lain atau ke perusahaan sendiri. Pembeli bayangan 
ini akan memberikan laporan keunggulan dan kelemahan petugas pelayan 
yang melayaninya. Juga dilaporkan segala sesuatu yang bermanfaat 
sebagai bahan pengambilan keputusan oleh manajemen. Hal ini sebagai 
upaya mencari solusi dari sudut pandang konsumen.  
4. Analisis pelanggan yang lari (lost customer analysis) Pelanggan yang 
hilang akan dihubungi, kemudian diminta alasan untuk mengungkapkan 
mengapa mereka berhenti. Pindah ke perusahaan lain adalah suatu masalah 
yang terjadi yang tidak bisa diatasi atau terlambat diatasi. Misalkan ada 
nasabah yang menutup rekeningnya, maka bank harus menghubungi 
nasabah tersebut dan menanyakan alasan penutupan dan apabila masalah 
atau ketidakpuasan terhadap pelayanan bank maka harus dicarikan jalan 
keluar agar tidak ada lagi nasabah yang pindah atau menutup rekeningnya. 
Kajian tentang kepuasan konsumen akan menjadi dasar yang penting 
dalam memutuskan suatu strategi pemasaran, hasil dari kajiannya akan 
membantu para pemasar untuk:  
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a. Merancang bauran pemasaran (marketing mix) yang tepat atas suatu 
produk yang akan ditawarkan. 
b. Menetapkan segmentasi 
c. Merumuskan positioning dan diferensiasi produk. 
d. Memformulasikan riset pemasarannya.38 
Sedangkan menurut Giese & Cote, ada tiga komponen utama untuk 
mengukur kepuasan pelanggan yaitu: (1) kepuasan pelanggan merupakan 
respons (emosional atau kognitif); (2) respons tersebut menyangkut fokus 
tertentu (ekspektasi, produk, pengalaman konsumsi, dan seterusnya); dan (3) 
respons terjadi pada waktu tertentu (setelah konsumsi, setelah pemilihan 
produk/jasa, berdasarkan pengalaman akumulatif, dan lain-lain). Secara 
singkat, kepuasan pelanggan terdiri atas tiga komponen: „respons‟ 
menyangkut „fokus‟ tertentu yang ditentukan pada „waktu‟ tertentu.39 
Komponen Kepuasan Konsumen  
Secara umum tetap mengarah kepada tiga komponen utama, yaitu: 
1. Respon : Tipe dan intensitas 
Kepuasan konsumen merupakan respon emosional dan juga 
kognitif. Intesitas responnya mulai dari sangat puas dan menyukai produk 
sampai sikap yang apatis terhadap produk tertentu. 
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2. Fokus 
Fokus pada performansi objek disesuaikan pada beberapa standar. 
Nilai standar ini secara langsung berhubungan dengan produk, konsumsi, 
keputusan berbelanja, penjual dan toko. 
3. Waktu respon 
Respon terjadi pada waktu tertentu, antara lain : setelah konsumsi, 
setelah pemilihan produk atau jasa, berdasarkan pengalaman akumulatif. 
Durasi kepuasan mengarah kepada berapa lama respn kepuasan itu 
berakhir.
40
 
 
F. Pelayanan dalam Pandangan Islam 
Islam sangat mengajarkan kepada umatnya untuk berusaha dalam 
mencari karunianya seperti yang dijelaskan pada ayat diatas, dan Islam juga 
mengajarkan pada umatnya untuk berusaha mendapatkan kehidupan yang baik 
didunia maupun diakhirat, inilah yang menjamin dicapainya kesejahteraan 
lahir dan bathin.
41
 Dengan demikian kesejahteraan yang hendak dicapai itu 
adalah sebagaimana yang diperintahkan Allah dalam QS Al Baqarah ayat 201: 
                          
      
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Artinya:  ”Dan di antara mereka ada orang yang berdoa: "Ya Tuhan kami, 
berilah kami kebaikan di dunia dan kebaikan di akhirat dan 
peliharalah kami dari siksa neraka". ( QS. Al Baqarah, 201 ) 
 
Kesejahteraan lahir dan bathin yang ingin diperoleh seharusnya 
dilakukan melalui kegiatan ibadah dan muamalah yang bersumber dari 
ketentuan syariat yang dijiwai oleh akidah islamiyah dan akhlak yang luhur. 
Seperti yang diajarkan oleh Rasulullah bahwa bersikap baiklah terhadap 
sesama. 
Di dalam Al-Qur‟an juga Allah memerintahkan dengan jelas bahwa 
kita diperintahkan untuk bersifat ramah tamah, lemah lembut, sopan santun 
saat berbicara (terutama melayani pelanggan/nasabah), karena baik buruknya 
perilaku bisnis menentukan sukses dan gagalnya bisnis yang dijalankan. 
Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa 
barang maupun pelayanan/jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, 
jangan memberikan yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain.
42
 
Seperti dijelaskan dalam Al-Quran surat Al-Imran 159 : 
                      
                             
              
Artinya:  “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah-
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi 
berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. 
Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, 
dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. 
Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 
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bertawakallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-
orang yang bertawakal kepada-Nya”(Q.S Ali Imran : 159) 
 
Berdasarkan ayat di atas, jelas bahwa setiap manusia dituntunkan 
untuk berlaku lemah lembut agar orang lain merasakan kenyamanan bila 
berada di sampingnya. Apalagi dalam pelayanan yang mana konsumen banyak 
pilihan, bila pelaku bisnis tidak mampu memberikan rasa aman dengan 
kelemah lembutannya maka konsumen akan berpidah ke perusahaan lain. 
Pelaku bisnis dalam memberikan pelayanan harus menghilangkan jauh jauh 
sikap keras hati dan harus memiliki sifat pemaaf kepada pelanggan agar 
pelanggan terhindar dari rasa takut, tidak percaya, dan perasaan adanya 
bahaya dari pelayanan yang diterima.
43
 
Dalam melaksanakan pelayanan yang baik terhadap orang lain 
hendaknya kita saling tolong menolong dan bantu membantu dalam perbuatan 
kebaikan dan ketakwaan. Firman Allah SWT :  
                         
         
Artinya:  “Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan 
dan takwa, dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan 
pelanggaran. Dan bertakwalah kamu kepada Allah, sesungguhnya 
Allah amat berat siksa-Nya.” ( QS. Al Maidah: 2 ) 
 
Ta'awun (saling tolong menolong), adalah merupakan salah satu cara 
menjaga ukhuwah islamiah (persaudaraan dalam islam). Tidak ada arti dan 
nilainya jika kita  menganggap saudara tetapi  kita tidak membantu saudara 
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kita ketika memerlukan bantuan, dan menolongnya ketika dia ditimpa  cobaan, 
serta belas kasihan ketika ia dalam keadaan lemah.  
Rasulullah SAW. telah mengajarkan  tujuan saling tolong menolong 
dalam bermasyarakat adalah bagaikan bangunan: 
ساوباوسيردانباللهدبعانثدحلااقيرعثلاارماعوباوةبيثيبانبركبوباانثدحمانثدحوحةما
دمح نب بيركوباعلآعلا مهلكةماساوباوسيردإنباوكرابملاوباانثدح ديربنع نع 
ةدربيبا نع يبا وملاملسوهيلعاللهىلصاللهلوسرلاقىسوم مللنم ناينبلاكنمو 
اضعبهضعبدشي 
Artinya:  "Mukmin yang satu dengan yang lainnya bagaikan sebuah 
bangunan yang saling  memperkuat antara sebagian dengan 
sebagian yang lainnya. (Rasulullah SAW. sambil memasukkan jari-
jari tangan ke sela jari- jari lainnya) (Muttafaqalaih)
44
 
 
Hadits Muslim No.4684 Secara Lengkap 
Telah menceritakan kepada kami [Abu Bakr bin Abu Syaibah] dan 
[Abu 'Amir Al Asy'ari] keduanya berkata; Telah menceritakan kepada kami 
['Abdullah bin Idris] dan [Abu Usamah]; Demikian juga diriwayatkan dari 
jalur lainnya, Dan telah menceritakan kepada kami [Muhammad bin Al A'laa 
Abu Kuraib]; Telah menceritakan kepada kami [Ibnu Al Mubarak] dan [Ibnu 
Idris] serta [Abu Usamah] seluruhnya dari [Buraid] dari [Abu Burdah] dari 
[Abu Musa] dia berkata; Rasulullah shallallahu 'alaihi wasallam bersabda: 
"Orang mukmin yang satu dengan mukmin yang lain bagaikan satu bangunan, 
satu dengan yang lainnya saling mengokohkan. 
 
Perkataan yang tidak sopan yang dapat menyebabkan orang 
tersinggung dan sakit hati, ini adalah buah dari lisan atau lidah seseorang yang 
tidak pandai menggunakannya. Dalam hal melayani (service)  dianjurkan 
untuk bersikap dan berakhlak yang mulia, karena pelanggan merupakan raja, 
yang ingin dilayani (service)  dengan baik dan santun. Firman Allah dalam QS 
Asy Syu‟ara‟ 84 : 
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                
Artinya : “dan jadikanlah aku buah tutur yang baik bagi orang-orang (yang 
datang) kemudian” (Q.S Asy Syu‟ara: 84) 
 
Menurut Didin Hafidudin dan Hermawan Kartajaya menyatakan 
terdapat nilai-nilai Islami yang harus diterapkan dalam memberikan pelayanan 
yang maksimal yaitu
45
 : 
1. Profesional (Fathanah) 
Menurut Didin Hafidudin “Profesional adalah bekerja dengan 
maksimal dan penuh komitmen dan kesungguhan.” Agama Islam 
mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa uang barang 
maupun jasa (pelayanan) hendaknya memberikan yang berkualitas jangan 
memberikan yang buruk kepada orang lain. 
Islam mendorong umatnya untuk bekerja dan memproduksi, 
bahkan menjadikannya sebagai sebuah kewajiban terhadap orang-orang 
yang mampu, lebih dari itu Allah akan memberi balasan setimpal sesuai 
dengan amal/kerja.
46
 
2. Kesopanan dan Keramahan (Tabligh) 
 Menurut Hermawan Kertajaya “Tabligh artinya komunikatif dan 
argumentatif.” Orang yang memiliki sifat tabligh akan menyampaikan 
dengan benar dan tutur kata yang tepat. Kesopanan dan keramahan 
merupakan inti dalam memberikan pelayanan kepada orang lain. 
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 Teladan diberikan Rasulullah SAW yang mana dalam memberikan 
pelayanan Rasulullah memperlakukan pelayannya seperti anggota 
keluarganya sendiri dan menganhurkan kepada para sahabat beliau untuk 
memperlakukan para pelayan mereka dengan baik.
47
 
3. Jujur (Sidik) 
 Konsepsi syariah bersifat abadi dan tidak berubah selama-lamanya. 
Perbuatan yang dinilai terpuji (baik) menurut syariah seperti : jujur, 
menepati janji, melaksanakan jual beli yang halal dan lain-lain. Kesemua 
ini tidak akan menjadi perbuatan yang tercela, demikian juga suatu 
perbuatan yang menurut syariah tidak akan berubah menjadi perbuatan 
yang terpuji, jadi apa yang dinyatakan terpuji menurut ketentuan syariah 
akan terpuji selamanya, begitu juga sebaliknya.
48
  
 Islam sangat menghargai kejujuran dan melarang sikap khianat, 
oleh sebab itu muslim yang menjadi pelaku bisnis hendaknya taat pada 
janji dan amanah. Dilarang berkhianat kepada siapapun, termasuk nasabah 
atau konsumen.
49 
4. Amanah 
 Amanah berati dapat dipercaya, bertanggung jawab, dan kredibel. 
Amanah bisa juga bermakna keinginan untuk memenuhi sesuatu sesuai 
dengan ketentuan. Dalam melaksankan setiap tugas dan kewajiban, 
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amanah ditampilkan dalam keterbukaan, pelayanan yang optimal, dan 
ihsan (berbuat yang terbaik) dalam segala hal.
50
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BAB V 
PENUTUP 
 
A. Kesimpulan 
Kesimpulan dari hasil penelitian Pengaruh Pelayanan terhadap 
Kepuasan Nasabah di BMT Al Ittihad Rumbai Pekanbaru adalah sebagai 
berikut:  
1. Pelayanan yang dilakukan karyawan di BMT Al Ittihad Rumbai sudah 
sesuai dengan SOP (Standard Operational Procedure) yang telah 
ditetapkan, yaitu dilarang meminta imbalan kepada nasabah, dilarang 
menajanjikan sesuatu kepada nasabah, dilarang berbicara dengan teman 
apabila melayani nasabah. 
2. Dari hasil penelitian dengan menggunakan uji regresi linier sederhana, di 
dapat jika harga X =  40, maka : Y = 0,275 + 0,382 (40) = 15,555 X naik 
40 maka harga Y diprediksi akan naik juga sebesar 15,555. Jadi hubungan 
yang terjalin adalah hubungan positif. Jika harga X naik maka harga Y 
akan ikut naik, sebaliknya jika harga X turun maka harga Y akan ikut 
turun. 
Untuk hasil uji t diketahui bahwa terdapat pengaruh antara 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah BMT Al Ittihad Rumbai Pekanbaru. 
Untuk koefisien korelasi sederhana menunjukan bahwa kontribusi 
pengaruh variabel independen (pelayanan) terhadap variabel dependen 
(kepuasan nasabah) adalah sebesar 59,2%, sedangkan sisanya sebesar 
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40,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model 
ini. 
3. Adapun tinjauan Ekonomi Syari’ah terhadap pelayanan yang dilaksanakan 
di BMT Al Ittihad Rumbai sudah sesuai dengan Ekonomi Syaari’ah, 
karena karyawan BMT Al Ittihad Rumbai melayani nasabahnya dengan 
baik dan sopan, berpakaian islami, dan memberikan barang dan jasa yang 
berkualitas. 
 
B. Saran 
Berdasarkan kesimpulan, maka penulis berusaha untuk memberikan 
saran yang kiranya dapat bermanfaat bagi BMT Al Ittihad Rumbai Pekanbaru 
berdasarkan penelitian ini antara lain : 
1. BMT Al Ittihad Rumbai Pekanbaru agar dapat mempertahankan kualitas 
pelayanannya yang baik ini selamanya, karena tingginya tingkat 
persaingan. 
2. Untuk akademik penelitian ini diharapkan dilanjutkan oleh penelitian lain 
dengan objek dan sudut pandang yang berbeda sehingga dapat 
memperkaya khasanah  Ekonomi Islam. 
3. Dengan dilakukan penelitian ini, penulis berharap kepada nasabah BMT 
Al Ittihad Rumbai dapat bekerja sama dengan Karyawan di BMT Al 
Ittihad Rumbai untuk sama-sama menjalankan aturan-aturan yang berlaku 
di BMT Al Ittihad Rumbai agar tetap terjaga pelayanan dan kualitas yang 
baik. 
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